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105《华商》
【摘要】宜家的管理从服务、设计到营销都注重细节，宜家的
服务体贴入微，宜家的设计一生相随，宜家营销独辟蹊径，宜家
之美，美在细节，并贯穿于顾客购物的始终。
【关键词】宜家;管理;细节
走进宜家，就像是走进了自己的家——自由、温馨、舒适，丝
毫没有觉得陌生或者紧张，宜家之美，美在细节，并处处散发出来：
一、宜家的细节服务——体贴入微
走进宜家，基本看不到服务人员，不用进店冲着你“欢迎光
临”，也不用离店时“谢谢光临”，在浏览或选择时，也没有推销
员喋喋不休的介绍，让你十分轻松和愉快的购物。
走进宜家，你可以看见一个儿童游乐园，与众不同的是此游
乐园的小孩附有专人照顾，小孩高高兴兴、安安全全玩的同时，家
长安安心心的购物。
走进宜家，随处可见装满铅笔、直尺的工具架，供购物者随
意使用，方便其测量、计算，并选择合适的装饰。
在宜家，洗手间的水一年四季都是舒适的温度；
所有这些无一不体现宜家的服务理念：仅给顾客帮助，不打
扰顾客，使顾客感到在宜家购物很舒服，购物效率大大提高。
二、宜家的细节设计——一生相随
在宜家，卖场的高度、灯光以及走廊的宽度等都是家居环境
的再现，并且每款产品都有详细的产品说明，从功能到使用的方
法都写得很明白，既避免了顾客不懂产品产生误会，也避免顾客
对产品陌生而疏远。
在宜家，1元钱的餐桌垫其实也可以做鼠标垫，制作的美伦
美奂；在宜家，挂衣钩原来可以是一场串挂在柜上，两边加上扣
和调解框，根据柜长自由调整；在宜家，为了避免柜上方正的棱
角撞伤购物的顾客或者放在家中撞伤家中成员，它会在柜边缘安
上圆滑扣等等。
在宜家，面巾纸以及餐巾纸，无论是颜色还是质地，都让很
多时尚女子为之沉醉；在宜家，有制作精美的蜡烛的灯笼、可以
装化妆品的高档容器、个性的镜子、卡通的小凳子、结实而别致
的杯子、精美的杯垫，别具匠心的调料瓶、价格实惠的厨具、美
丽花纹的台灯罩等等。
在宜家，很多人都不是纯粹来购物的,他们已经习惯性地把
它当作了一个休闲的地方，顾客在这个环境中会不知不觉被“宜
家文化”所感染。宜家文化让顾客体会到：原来厨房可以如此整
洁大方、井然有序,客厅可以如此色彩缤纷、功能丰富，卧室可以
如此温馨无比、风情万种。顾客在宜家不但可以买到称心如意的
家具或家居用品，更重要的是也学会了色彩可以这样搭配，杂物
可以那样收纳等，许多的生活常识和装饰灵感在这里悄然迸发。
宜家的设计非常注重细节和人性化，在功能的设计上也尽量
科学地考虑到各种家具的实用性、安全性、环保性，因此成为生
活品质的体现。
三、宜家的细节营销——独辟蹊径
宜家的商场里不乏贵的商品，别的商场或专卖店里往往写上
“贵重物品请勿触摸”，仿佛真是什么稀罕物。宜家则不同，比如
床上用品，往往有个很大的提示牌，请“躺上去试试⋯⋯”，宜家
告诉你，质量是经得起考验的，同时还向你销售一种消费观念：
一定要体验过再做出决定。宜家还开了零售业的一个先河：顾客
可以直接从仓库货架里拿货，这给人一种放心的感觉
正如一些大卖场开设“店中店”一样，在宜家，如果你累了，
你可以在幽雅闲适的宜家餐厅，点一份小吃，或者一杯咖啡，甚或
只是小憩一会儿，没有人会打扰你，相比于价格、服务等常见的促
销手段，购物经历开始日益为顾客所看重，而宜家餐厅的意义正在
于此。家具毕竟不同于一般的消费品，顾客购买决策会颇为慎重，
他们需要比较，需要考虑，需要有一个说服自己的缓冲时间，而宜
家餐厅在提供闲暇之余，也开辟了一个顾客思考决策的空间。
DIY（Do It Yourself，即顾客自己服务自己）：在销售中，宜
家倡导“我们做一些，你来做一些，宜家为你省一些”的理念。前
面的自选方式和没有服务人员主动推销就是论证，而且宜家销售的
多是散件，为所有家具都配有十分具体的安装说明书，顾客可以根
据说明书轻松地把家具组装起来，在节省搬运费的同时，也体验了
动手的乐趣；再者宜家的鞋柜，衣柜设计独特的同时，基本上不上
色，一是节省顾客费用，二是是考虑到每个家庭喜好不同。
宜家的管理贯穿于每个细节，美好的环境叫人不忍离去。这
样的购物体验，使每个顾客都不会感到疲惫或者厌烦，经常光顾
的结果就是习惯消费，而停留时间越长和购买数量之间是成正比
的。宜家就这样用“春风化雨”的方式俘获了每位光顾者的心。
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现损失大，不利于基金成长，为了维护持有人利益而少分和不分。
然而，一些分析表明，封闭式基金的溢值分配率与年净值增
长率不相关，就是说封闭式基金的年度业绩增长与分配无关。可
见，封闭式基金不分配和少分配的理由没有事实依据，惟一的原
因是追求管理人利益最大化。然而对于开放式基金，分配对其年
净值增长则产生极显著的负面影响，基金分配引起净值损失来自
资产变现引起的市场损失和净赎回引起的被动损失这两个方面。
因此，对于封闭式基金，没有理由不分配和少分配，但对于
开放式基金，过高的分配率不但减少了管理人的报酬，也降低了
基金的年净值增长率，对持有人也不利。
二、现实角度：中国证券市场的热点问题
面对近期的大跌，基金当前的目标是稳健原则，战胜通胀。针对
此目的，QDII产品、债券型基金也许是分散风险、平衡收益的好途径。
(1）QDII机会
QDII基金建仓于2007年A股市场屡创新高之时，但是不幸赶
上了国际股市和A股市场的一起回落，美国次贷危机影响日益加
重，“港股直通车”难行，使得几只QDII基金从成立以来亏损达30
％。QDII遭遇滑铁卢有着一定客观原因，系统性风险是一方面，基
金经理过于激进，将A股快速建仓的手法照搬，忽略了两地的差
异性也是一个方面。但是，随着港股调整的逐渐到位，在中国经济
及公司盈利仍将较高速增长的大背景下，加上香港可能出现的负利
率环境，将形成对港股的支撑，并给QDII基金带来投资机会。
(2）债券型基金表现良好
中国２月份的CPI 创11年来新高，通胀风险在日益加大。债
券型基金被认为是能够打败CPI的重要投资品种之一。理论上中
长期债券投资收益率应该高于CPI，欧美等国家20世纪50年代
以来的债券型基金投资历史都证明了这一点。从国内来看，2007
年全年CPI上涨4.8%，国债、金融债、企业债等债券的收益率则
在4%～8%，再加上新股申购的投资收益率，投资债券基金应该
可以让居民跑赢CPI。
三、结论和启示
中国的证券市场的不成熟造成了证券市场上的一些问题，然
而有问题不一定是不好的，一方面对这些热点问题的关注表明了
大众对证券市场的监督作用的增强，对基金的关注的增加；另一
方面，也对证券市场的监管提出了新的要求。
此外，近期的大跌和基金自购的信号让许多投资者忧心忡
忡，其实无论是大跌也好自购也好，既是机遇也是风险。对于投
资者而言，具有长期投资的信心才是提高基金收益的关键，而不
能局限于短期净值的波动。
